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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
? Waktu tidak berpihak kepada siapapun, tetapi waktu dapat menjadi 
sahabat bagi mereka yang memegangnya dan memperlakukannya dengan 
baik  (Winston Churchill). 
 
“I come not, Friends, to steal away your hearts: 
I am no miracle writer, as Brutus Is; 
But, as you know me all, a plain, blunt man 
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Perkembangan layanan telepon selular / ponsel sekarang ini semakin 
meningkat yang ditandai dengan munculnya penggunaan jasa e-banking, e-
commerse, dan fitur terbaru dalam teknologi GSM, yaitu General Pocket Radio 
Service (GPRS). Dengan GPRS, seseorang dapat mengakses internet dari 
ponselnya walau isi / content-nya masih terbatas. Teknologi selular mempunyai 
tempat tersendiri di masyarakat, selain teknologinya yang selalu berkembang 
terus, juga mudah diakses dimana saja serta murah tergantung kepentingannya 
(Kompas, 29 Januari 2002).  Masyarakat di Indonesia pun tidak menganggap 
pulsa ponsel terlalu mahal. Hal ini ditunjang dengan adanya fitur short message 
service (sms) yang melekat pada setiap ponsel. Para  operator GSM di Indonesia 
sekarang ini sudah membuka gerbang (gateway) untuk sms antar operator yang 
dulunya hal ini belum bisa dilaksanakan. Cukup dengan pulsa Rp. 250 sampai Rp. 
350, seseorang bisa berkomunikasi dengan orang lain walaupun tanpa kontak 
suara, tapi hanya teks dan gambar atau  icon yang mungkin hanya dimengerti oleh 
kedua belah pihak.  
Berbagai fitur dan kemudahan dalam berkomunikasi ditawarkan kepada 
konsumen sebagai fasilitas dasar agar dapat mempengaruhi konsumen lama 
mereka untuk selalu loyal dan dapat menarik konsumen baru dalam memilih kartu 
SIM yang akan digunakan.  Mulai fitur sederhana seperti sms, bebas biaya 
roaming,  sampai dengan akses internet melalui ponsel ditawarkan sebagai 
pelengkap dari jasa yang operator berikan kepada konsumen. Pada  akhirnya 
konsumen yang akan memilih sendiri operator GSM yang akan mereka gunakan 
sesuai dengan kebutuhan dan selera masing-masing.  
Bagi Satelindo, membuka daerah baru yang sama sekali tidak dilayani jauh 
lebih mudah dibandingkan dengan Telkomsel atau Excelcomindo (XL), karena 
Satelindo menggunakan prasarana satelit. Pengembangan Telkomsel akan sangat 
tergantung pada jaringan yang dimiliki PT Telkom sebagai induk perusahaan, 
yang sebetulnya sudah terbukti "ada di mana-mana". Sementara XL yang 
membangun sendiri jaringan serat optiknya (FO), baru punya jaringan FO di 
Jawa, dan sedang membangun di Sumatera dan Kalimantan, tetapi ke Bali dan 
Lombok menggunakan radio gelombang mikro (microwave). 
Seiring dengan pengembangan pada kualitas, kiranya perusahaan juga 
harus memperhatikan masalah citra perusahaan di masyarakat, Keller (1990) 
mendefiniskan citra sebagai persepsi suatu organisasi yang tercermin pada 
asosiasi yang ada di ingatan konsumen. Citra perusahaan yang baik akan 
tercermin pada bonafiditas perusahaan, kemampuan manajemen, komitmen 
perusahaan. Hal ini seperti yang dikemukakan oleh J. Brock Smith dan Donald 
W. Barclay (1997), bahwa citra perusahaan ditentukan oleh reputasi dan 
profesionalisme perusahaan, strandar etika dan orientasi pelanggan. Dengan 
demikian citra merupakan gambaran dari kinerja atau keberhasilan perusahaan 
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tersebut, dan tentu saja hal ini akan berdampak pada usaha-usaha perusahaan itu 
sendiri dalam melakukan kegiatan pemasaran. 
Citra perusahaan yang baik dimata masyarakat berdampak pada 
kepercayaan masyarakat terhadap perusahaan tersebut. Begitu juga PT. Indosat 
Satelindo, yang dalam menjalankan aktivitasnya berdasarkan pada asas 
kepercayaan. Dimana kepercayaan konsumen benar-benar dijaga dan diperhatikan 
dengan baik oleh PT. Indosat Satelindo. 
Kepercayaan menentukan kelangsungan hubungan, tetapi jika kepercayaan 
itu meragukan maka pelanggan menjadi enggan untuk melanjutkan hubungan. 
Kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan (Anderson dan Narus, 1990). 
Kepuasan adalah sikap terhadap hasil transaksi dari kepuasan diperkirakan akan 
mempengaruhi perilaku lanjutan atau kesetiaan pelanggan (Oliver dalam A. 
Rantja Djati dan Didit Darmawan, 2005). Dengan kata lain, persepsi kualitas dan 
citra perusahaan terhadap perusahaan sangat penting dan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian diatas, penulis mengangkat judul untuk 
penelitian “PENGARUH PERSEPSI KUALITAS DAN CITRA PERUSAHAAN 
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN KARTU MENTARI PRABAYAR DI 
KOTA SEMARANG.” 
Dalam penelitian ini yang menjadi permasalahan penelitian adalah 
bagaimana pengaruh persepsi kualitas terhadap kepuasan konsumen kartu Mentari 
pra bayar di Kota Semarang, bagaimana pengaruh citra perusahaan terhadap 
kepuasan konsumen kartu Mentari pra bayar di Kota Semarang dan bagaimana 
pengaruh persepsi kualitas dan citra perusahaan terhadap kepuasan konsumen 
kartu Mentari pra bayar di Kota Semarang. 
Dalam tinjauan pustaka dijelaskan tentang konsep yang digunakan dan 
definisinya. Ada beberapa konsep dalam tinjauan pustaka yaitu persepsi kualitas 
(perceived quality), pengertian kualitas, citra (image) dan kepuasan (satisfaction). 
Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian kuantitaif dengan 
teknik analisis regresi berganda serta uji hipotesis.  
Pada pembahasan dikemukakan mengenai pengelompokan responden 
berdasarkan jenis kelamin, usia dan pekerjaan serta tanggapan responden terhadap 
variabel penelitian. Selain itu dikemukakan pula hasil analisis dimana berdasarkan 
hasil analisis regresi berganda diketahui bahwa baik persepsi kualitas maupun 
citra perusahaan sama memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen baik 
secara satu persatu maupun bersama-sama dengan persepsi kualitas sebagai 
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